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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA TEORI 

A. Tinjauan Pustaka 

1. Kepuasan Keluarga Pasien 

a. Pengertian  

Oliver dalam Suprapto (2018) mendefinisikan kepuasan sebagai 

tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang 

dirasakannya dengan harapannya. Tingkat kepuasan merupakan fungsi 

dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila 

kinerja dibawah harapan, maka pelanggan akan sangat kecewa. Bila 

kinerja sesuai harapan maka pelanggan akan puas, sedangkan bila kinerja 

melebihi harapan pelanggan akan sangat puas. Harapan pelanggan dapat 

dibentuk oleh pengalaman masa lampau, komentar dari kerabatnya serta 

janji dan informasi dari berbagai media. Pelanggan yang puas akan setia 

lebih lama, kurang sensitif terhadap harga dan memberi komentar yang 

baik tentang perusahaan tersebut. 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap 

kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya (Kotler, 2018) 

dalam Nursalam (2012), sedangkan Kotler dalam Dwilaksono (2018), 

kepuasan adalah tingkat kepuasan seseorang setelah membandingkan 

kinerja atau hasil yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Jadi 

kepuasan atau ketidakpuasan adalah kesimpulan dari interaksi antara 
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harapan dan pengalaman sesudah memakai jasa atau pelayanan yang 

diberikan. 

Upaya untuk mewujudkan kepuasan pelanggan total bukanlah hal 

yang mudah, Mudie dan Cottom dalam Dwilaksono (2018) menyatakan 

bahwa kepuasan pelanggan total tidak mungkin tercapai, sekalipun hanya 

untuk sementara waktu.Berdasarkan uraian dari beberapa ahli tersebut 

diatas, maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan adalah perasaan senang, 

puas individu karena antara harapan dan kenyataan dalam memakai dan 

pelayanan yang diberikan terpenuhi. 

Kepuasan pasien adalah salah satu indikator kualitas pelayanan yang 

kita berikan dan kepuasan pasien adalah suatu modal untuk mendapatkan 

pasien yang setia. Pasien yang setia akan menggunakan kembali layanan 

kesehatan yang sama bila mereka membutuhkan kembali. Bahkan pasien 

setia akan mengajak orang lain untuk menggunakan fasilitas pelayanan 

kesehatan yang sama (Nursalam, 2018). 

Keluarga pasien adalah suatu tingkat perasaan pasien yang timbul 

sebagai akibat dari kinerja pelayanan kesehatan yang di peroleh setelah 

pasien membandingkanya dengan apa yang diharapkannya. Pasien baru 

akan merasa puas apabila kinerja pelayanan kesehatan yang diperolehnya 

sama atau melebihi dari pada yang diharapkannya dan sebaliknya, 

ketidakpuasan akan timbul atau perasaan kecewa pasien akan terjadi 

apabila kinerja pelayanan kesehatan yang diperolehnya tidak sesuai 

harapannya (Pohan dalam Lapian, dkk 2019). 



9 
 

 
 

b. Manfaat  

       Adanya kepuasan pasien dapat memberikan beberapa manfaat, 

diantaranya (Tjiptono, 2018) : 

1) Hubungan antara rumah sakit dan para pelanggannya menjadi 

harmonis. 

2) Memberikan dasar yang baik bagi pemakaian ulang. 

3) Dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan/pasien. 

4) Membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of 

mouth) yang menguntungkan bagi rumah sakit. 

5) Reputasi rumah sakit menjadi baik di mata pelanggan. 

6) Laba yang diperoleh dapat meningkat 

c. Faktor-faktor yang mempengaruhi Kepuasan Pasien 

       Nursalam (2016), ada beberapa faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pasien, antara lain : 

1) Kualitas produk atau jasa  

       Pasien akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka 

menunjukkan bahwa produk atau jasa yang di berikan berkualitas.  

2) Harga  

       Harga atau biaya adalah harga produk atau jasa yang 

digunakan. Harga merupakan aspek penting, namun yang terpenting 

dalam penentuan kualitas guna mencapai kepuasan pasien. 

Meskipun demikian faktor ini mempengaruhi pasien dari segi biaya 

yang di keluarkan, biasanya semakin mahal harga perawatan maka 

pasien mempunyai harapan yang lebih besar.  
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3) Emosional  

       Pasien yang merasa bangga dan yakin bahwa orang lain kagum 

terhadap konsumen bila dalam hal ini pasien memilih instansi 

pelayanan kesehatan yang sudah mempunyai pandangan, cenderung 

memiliki tingkat kepuasan yang lebih tinggi. 

4) Kinerja  

       Bentuk dari kinerja ini contohnya: kecepatan, kemudahan, dan 

kenyamanan bagaimana perawat dalam memberikan jasa 

pengobatan terutama keperawatan pada waktu penyembuhan yang 

relatif cepat, kemudahan dlam memenuhi kebutuhan pasien dan 

kenyamanan yang diberikan yaitu dengan memperhatikan 

kebersihan, keramahan, dan kelengkapan peralatan rumah sakit.  

5) Estetika  

       Estetika merupakan daya tarik rumah sakit yang dapat 

ditangkap oleh pancaindra. Contohnya : keramahan perawat, 

peralatan yang lengkap dan lain sebagainya. 

6) Karakteristik produk  

       Produk ini merupakan kepemilikan yang bersifat fisik antara 

lain gedung dan dekorasi ruangan. Karakteristik produk meliputi 

penampilan bangunan, kebersihan dan tipe kelas kamar yang di 

sediakan beserta kelengkapannya. 

7) Pelayanan  

       Pelayanan keramahan petugas/karyawan rumah sakit, kecepatan 

dalam pelayanan. Instansi pelayanan kesehatan dianggap baik 



11 
 

 
 

apabila dalam memberikan pelayanan lebih memperhatikan 

kebutuhan pasien. Kepuasan muncul dari kesan pertama masuk 

pasien terhadap pelayanan keperawatan yang diberikan. Contohnya 

: pelayanan yang cepat, tanggap dan keramahan dalam memberikan 

pelayanan keperawatan.  

8) Lokasi  

       Lokasi meliputi letak kamar dan lingkungannya. Merupakan 

salah satu aspek yang menentukan pertimbangan dalam memilih 

instansi pelayanan kesehatan. Umumnya semakin dekat lokasi 

dengan pusat perkotaan atau yang mudah di jangkau, mudahnya 

transportasi dan lingkungan yang baik akan menjadi pilihan bagi 

pasien. 

9) Fasilitas Kelengkapan  

       fasilitas turut menentukan penilaian kepuasan pasien, misalnya: 

fasilitas kesehatan baik sarana dan prasarana, tempat parker, ruang 

tunggu yang nyaman dan ruang rawat inap. Walaupun hal ini tidak 

semata menentukan penilaian kepuasan pasien, namun intansi 

pelayanan kesehatan perlu memberikan perhatian pada fasilitas 

dalam menyusun strategi untuk menarik konsumen.  

10) Komunikasi  

        Komunikasi yaitu tata cara informasi yang diberikan pihak 

penyedia jasa dan keluhan-keluhan dari pasien. Bagaimana keluhan-

keluhan dari pasien dengan cepat diterima oleh penyedia jas 
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terutama perawat dalam memberikan bantuan terhadap keluhan 

pasien. 

11)  Suasana  

       Suasana meliputi keamanan dan keakraban. Suasana yang 

tenang, nyaman, sejuk dan indah akan sangat mempengaruhi 

kepuasan pasien dalam proses penyembuhannya. Selain itu tidak 

hanya untuk pasien saja yang menikmati itu akan tetapi orang lain 

yang berkunjung akan sangat senang dan memberikan pendapat 

yang positif sehingga akan terkesan bagi pengunjung institusi 

pelayanan kesehatan tersebut. 

12) Desain visual  

       Desain visual meliputi dekorasi ruangan, bangunan dan desain 

jalan yang tidak rumit. Tata ruang dan dekorasi ikut menentukan 

suatu kenyamanan. 

d. Indeks Kepuasan 

       Secara garis besar di kategorikan yaitu Producy Quality, Service 

Quality, Emotional Factor, Price dan Cost of Aquiring (Supriyanto 

dan Ratna, 2018). 

1) Producy Quality  

       Bagaimana konsumen akan merasa puas atas produk barang 

yang digunakan. Beberapa dimensi yang membentuk kualitas 

produk barang adalah performance reliability, conformance, 

durability, feature dan lainlain.  

2) Service Quality  
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       Bagaimana konsumen akan puas dengan jasa yang telah di 

gunakannya. Dimensi service quality yang lebih di kenal dengan 

servqual meliputi 5 dimensi yaitu tangible, reliability, assurance, 

empathy, responsiveness. Skala nilai dinyatakan dengan skala 1-5. 

Skala 1 adalah tidak puas dan skala 5 adalah puas. Nilai rata-rat 

skala adalah nilai skor (skor= jumlah n pengukuran dikatakan 

skala).  

3) Emotional Factor  

       Keyakinan dan rasa bangga terhadap produk, jasa yang 

digunakan dibandingkan pesaing. Emotional factor diukur dari 

precieved best score, artinya persepsi kualitas terbaik dibandingkan 

pesaingnya. 

4) Price  

       Harga dari produk, jasa yang di ukur dari value (nilai) manfaat 

dibandingkan dengan biaya yang di keluarkan konsumen. Harga 

adalah biaya pelayanan medis (medical care) yang harus dibayar 

konsumen (price is that which is given in an exchange to aquire a 

good or service). 

5) Cost of Aquaring  

       Biaya yang telah di keluarkan untuk mendapatkan produk atau 

jasa. 
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e. Dimensi Kepuasan Pasien  

       Konsep kualitas layanan yang berkaitan dengan kepuasan 

ditentukan oleh lima dimensi/unsur yang biasa dikenal dengan Kualitas 

layanan “RATER” (responsiveness, assurance, tangible, empathy, dan 

rehability). Inti dari konsep kualitas layanan adalah menunjukkan 

segala bentuk aktualisasi kegiatan pelayanan yang memuaskan orang-

orang yang menerima pelayanan sesuai dengan daya tanggap 

(responsiveness), menumbuhkan adanya jaminan (assurance), 

menunjukkan bukti fisik (tangible) yang dapat dilihatnya, menurut 

empati (empathy), dari orang orang yang memberikan pelayanan 

sesuai dengan keandalannya (reliability) menjalankan tugas pelayanan 

yang diberikan secara konsekuen untuk memuaskan yang menerima 

pelayanan. Lebih jelasnya dapat di uraikan mengenai bentukbentuk 

aplikasi kualitas layanan dengan menerapkan konsep “RATER” 

sebagai berikut : 

1) Responsiveness (Daya Tanggap)  

       Parasuraman mengatakan bahwa setiap pegawai dalam 

memberikan bentuk-bentuk pelayanan, mengutamakan aspek 

pelayanan yang sangat mempengaruhi perilaku orang yang 

mendapat pelayanan, sehingga di perlukan kemampuan daya 

tanggap dari pegawai untuk melayani masyarakat sesuai dengan 

tingkat penyerapan, pengertian, ketidaksesuaian atas berbagai hal 

bentuk pelayanan yang tidak diketahuinya. Hal ini memerlukan 

adanya penjelasan yang bijaksana, mendetail, membina, 
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mengarahkan, dan membujuk agar menyikapi segala bentuk-

bentuk prosedur dan mekanisme kerja yang berlaku dalam suatu 

organisasi, sehingga bentuk pelayanan mendapat respon positif 

(Nursalam, 2016).  

       Inti dari bentuk pelayanan yang di tetapkan dalam suatu 

instansi atau aktivitas pelayanan kerja yaitu memberikan pelayanan 

yang diberikan. Kurangnya ketanggapan tersebut dari orang yang 

menerima pelayanan, karena bentuk pelayanan tersebut baru 

dihadapi pertama kali, sehingga memerlukan banyak informasi 

mengenai syarat dan prosedur pelayanan yang cepat mudah dan 

lancar, sehingga pihak pegawai atau pemberi pelayanan seharusnya 

menuntun orang yang dilayani sesuai dengan penjelasan-penjelasan 

yang mendetail, singkat dan jelas yang tidak menimbulkan 

berbagai pertanyaan. Apabila hal ini dilakukan dengan baik berarti 

pegawai tersebut memiliki kemampuan daya tanggap terhadap 

pelayanan yang diberikan yang menjadi penyebab terjadinya 

pelayanan yang optimal sesuai dengan tingkat kecepatan, 

kemudahan dan kelancaran dari suatu pelayanan yang di tangani 

oleh pegawai (Nursalam, 2018). 

       Setiap orang yang mendapat pelayanan sangat membutuhkan 

penjelasan atas pelayanan yang diberikan agar pelayanan tersebut 

jelas dan di mengerti. Untuk mewujudkan dan merealisasikan hal 

tersebut, maka kualitas layanan daya tanggap mempunyai peranan 

penting atas pemenuhan berbagai penjelasan dalam kegiatan 
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pelayanan kepada masyarakat. Apabila pelayanan daya tanggap 

diberikan dengan baik atas penjelasan yang bijaksana, penjelasan 

yang mendetail, membina, mengarahkan dan membujuk, apabila 

hal tersebut secara jelas dimengerti oleh individu yang mendapat 

pelayanan, maka secara langsung pelayanan daya tanggap di 

anggap berhasil, dan ini menjadi suatu bentuk keberhasilan prestasi 

kerja. Nursalam (2016) kualitas layanan daya tanggap adalah suatu 

bentuk pelayanan dalam memberikan penjelasan, agar orang yang 

diberi pelayanan tanggap dan menanggapi pelayanan yang 

diterima, sehingga diperlukan adanya unsur kualitas layanan daya 

tanggap sebagai berikut :  

a) Memberikan penjelasan secara bijaksana sesuai dengan bentuk-

bentuk pelayanan yang dihadapinya. Penjelasan bijaksana 

tersebut mengantar individu yang mendapat pelayanan mampu 

mengerti dan menyetujui segala bentuk pelayanan yang di 

terima.  

b) Memberikan penjelasan yang detail yaitu bentuk penjelasan 

yang substansif dengan persoalan pelayanan yang dihadapi, 

yang bersifat jelas, transparan, singkat dan dapat dipertanggung 

jawabkan. 

c) Memberikan pembinaan atas bentuk-bentuk pelayanan yang 

dianggap masih kurang atau belum sesuai dengan syarat-syarat 

atau prosedur pelayanan yang ditunjukkan. 
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d) Mengarahkan setiap bentuk pelayanan dari individu yang 

dilayani untuk menyiapkan, melaksanakan dan mengikuti 

berbagai ketentuan pelayanan yang harus di penuhi.  

e) Membujuk orang yang dilayani apabila menghadapi suatu 

permasalahan yang dianggap bertentangan, berlawanan atau 

tidak sesuai dengan prosedur dan ketentuan yang berlaku. Inti 

dari pelayanan daya tanggap dalam suatu organisasi berupa 

pemberian berbagai penjelasan dengan bijaksana, mendetail, 

membina, mengarahkan dan membujuk. Apabila hal ini dapat 

di implementasikan dengan baik, dengan sendirinya kualitas 

layanan daya tanggap akan menjadi cermin prestasi kerja 

pegawai yang ditunjukkan dalam pelayanannya. 

2) Assurance (Jaminan)  

       Semua bentuk pelayanan memerlukan adanya kepastian atas 

pelayanan yang diberikan. Bentuk kepastian dari suatu pelayanan 

sangat ditentukan oleh jaminan dari pegawai yang meberikan 

pelayanan, sehingga orang yang menerima pelayanan merasa puas 

dan yakin bahwa segala bentuk urusan pelayanan yang dilakukan 

tuntas dan selesai sesuai dengan kecepatan, ketepatan, kemudahan, 

kelancaran dan kualitas layanan yang diberikan (Nursalam, 2016). 

       Jaminan atas pelayanan yang diberikan oleh pegawai sangat 

ditentukan oleh performance/kinerja pelayanan, sehingga diyakini 

bahwa pegawai tersebut mampu memberikan pelayanan yang 

andal, mandiri dan professional yang berdampak pada kepuasan 
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pelayanan yang di terima. Selain performance tersebut, jaminan 

dari suatu pelayanan yang ditentukan adanya komitmen organisasi 

yan kuat, yang menganjurkan agar setiap pegawai memberikan 

pelayanan secara serius untuk memuaskan orang yang dilayani 

(Nursalam, 2018). 

       Inti dari bentuk pelayanan yang meyakinkan pada dasarnya 

bertumpu kepada kepuasan pelayanan yang ditunjukkan oleh setiap 

pegawai, komitmen organisasi yang menunjukkan pemberian 

pelayanan yang baik, dan perilaku dari pegawai dalam memberikan 

pelayanan, sehingga dampak yang di timbulkan dari segala 

aktivitas pelayanan tersebut diyakini oleh orang-orang yang 

menerima pelayanan, akan dilayani dengan baik sesuai dengan 

bentuk-bentuk pelayanan yang dapat diyakini sesuai dengan Suatu 

organisasi sangat membutuhkan adanya kepercayaan memberikan 

pelayanan kepada orang-orang yang dilayaninya. Untuk 

memperoleh suatu pelayanan yang meyakinkan, maka setiap 

pegawai berupaya untuk menunjukkan kualitas layanan yang 

meyakinkan sesuai dengan bentuk-bentuk pelayanan memuaskan 

yang berikan, bentuk-bentuk pelayanan yan sesuai dengan 

komitmen organisasi yang di tunjukkan dan memberikan kepastian 

pelayanan sesuai dengan perilaku yang di tunjukkan. Margaretha 

dalam Nursalam (2018) suatu organisasi kerja sangat memerlukan 

adanya kepercayaan yang diyakini sesuai dengan kenyataan bahwa 
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organisasi tersebut mampu memberikan kualitas layanan yang 

dapat dijamin dengan:kepastian pelayanan, 

a) Mampu memberikan kepuasan dalam pelayanan yaitu setiap 

pegawai akan memberikan pelayanan yang cepat, tepat, mudah, 

lancer dan berkualitas. Hal tersebut menjadi bentuk konkret 

yang memuaskan penerima layanan. 

b) Mampu menunjukkan komitmen kerja yang tinggi sesuai 

dengan bentuk-bentuk integritas, etos dan budaya kerja yang 

sesuai dengan aplikasi dari visi dan misi suatu organisasi dalam 

memberikan pelayanan.  

c) Mampu memberikan kepastian atas pelayanan sesuai dengan 

perilaku yang ditunjukkan, agar orang yang mendapat 

pelayanan yakin sesuai dengan perilaku yang dilihatnya. 

       Uraian ini menjadi suatu penilaian bagi suatu organisasi dalam 

menunjukkan kualitas layanan asuransi (meyakinkan) kepada setiap 

orang yang diberi pelayanan sesuai dengan bentuk-bentuk 

kepuasan pelayanan yang dapat diberikan, memberikan pelayanan 

yang sesuai dengan komitmen kerja yang ditunjukkan dengan 

perilaku yang menarik, meyakinkan dan dapat dipercaya dan 

menjadi aktualisasi pencerminan prestasi kerja yang dapat dicapai 

atas pelayanan kerja. 

3) Tangible (Bukti fisik) 

       Bukti fisik dalam kualitas layanan adalah bentuk aktualisasi 

nyata secara fisik dapat terlihat atau digunakan oleh pegawai sesuai 
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dengan penggunaan dan pemanfaatannya yang dapat dirasakan 

membantu pelayanan yang diterima oleh orang yang menginginkan 

pelayanan, sehingga puas atas pelayanan yang dirasakan, yang 

sekaligus menunjukkan prestasi kerja atas pemberian pelayanan 

yang diberikan (Nursalam, 2018). 

       Setiap orang menginginkan pelayanan dapat merasakan 

pentingnya bukti fisik yang ditunjukkan oleh pengembang layanan, 

sehingga pelayanan yang diberikan memberikan kepuasan. Bentuk 

pelayanan bukti fisik biasanya berupa sarana prasarana pelayanan 

yang tersedia, teknologi pelayanan, kinerja pemberi pelayanan, 

yang sesuai dengan karakteristik pelayanan yang diberikan 

menunjukkan prestasi kerja yang dapat diberikan dalam bentuk 

pelayanan fisik yang dapat dilihat. Bentuk-bentuk pelayanan fisik 

yang ditunjukkan sebagai kualitas layanan dalam rangka 

meningkatkan prestasi kerja, merupakan salah satu pertimbangan 

dalam manajemen organisasi. 

       Nursalam (2018) mengatakan prestasi kerja yang ditunjukkan 

oleh individu sumber daya manusia, menjadi penilaian dalam 

mengaplikasikan aktivitas kerja yang dapat di nilai dari bentuk 

pelayanan fisik yang ditunjukkan. Biasanya bentuk pelayanan fisik 

tersebut berupa kemampuan menggunakan dan memanfaatkan 

segala fasilitas, alat dan perlengkapan di dalam memberikan 

pelayanan, sesuai dengan kemampuan penguasaan teknologi yang 
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ditunjukkan secara fisik dan bentuk tampilan dari pemberi layanan 

sesuai dengan perilaku yang ditunjukkan.  

        Tinjauan Gibson, Ivancevich, dan Donnelly melihat dinamika 

dunia kerja dewasa ini mengedepankan pemenuhan kebutuhan 

pelayanan masyarakat. Dengan demikian, identifikasi kualitas 

layanan fisik mempunyai peranan penting dalam memperlihatkan 

kondisi-kondisi fisik mempunyai peranan penting dalam 

memperlihatkan kondisi-kondisi fisik pelayanan tersebut. 

Identifikasi kualitas layanan fisik (tangible) dapat tercermin dari 

aplikasi lingkungan kerja berupa : 

a) Kemampuan menunjukkan prestasi kerja pelayanan dalam 

menggunakan alat dan perlengkapan kerja secara efisien dan 

efektif. 

b) Kemampuan menunjukkan penguasaan teknologi dalam 

berbagai askes data dan inventarisasi otomosi kerja sesuai 

dengan dinamika dan perkembangan dunia kerja yang 

dihadapinya. 

c) Kemampuan menunjukkan integritas diri sesuai dengan 

penampilan yang menunjukkan kecakapan, kewibawaan, dan 

dedikasi kerja. 

       Uraian ini memberikan suatu indikator yang jelas bahwa 

kualitas layanan sangat sangat ditentukan menurut kondisi fisik 

pelayanan, yang inti pelayanannya yaitu kemampuan dalam 

menggunakan alat dan perlengkapan kerja yang dapat dilihat secara 
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fisik, mampu menunjukkan kemampuan secara fisik dalam 

berbagai penguasaan teknologi kerja dan menunjukkan penampilan 

yang sesuai dengan kecakapan, kewibawaan dan dedikasi kerja. 

4) Emphaty (empati) 

       Setiap kegiatan atau aktivitas pelayanan memerlukan adanya 

pemahaman dan pengertian dalam kebersamaan asumsi atau 

kepentingan terhadap suatu hal yang berkaitan dengan pelayanan. 

Pelayanan akan berjalan lancar dan berkualitas apabila setiap pihak 

yang berkepentingan dengan pelayanan memiliki adanya rasa 

empati (empathy) dalam menyelesaikan atau mengurus atau 

memiliki komitmen yang sama terhadap pelayanan (Nursalam, 

2018). 

       Empati dalam suatu pelayanan adalah adanya suatu perhatian, 

keseriusan, simpatik, pengertian dan keterlibatan pihak-pihak yang 

berkepetingan dengan pelayanan untuk mengembangkan dan 

melakukan aktifitas pelayanan sesuai dengan tingkat pengertian 

dan pemahaman dari masing-masing pihak tersebut. Pihak yang 

member pelayanan harus memiliki empati memahami masalah dari 

pihak yang ingin dilayani. Pihak yang dilayani seharusnya 

memahami keterbatasan dan kemampuan orang melayani, sehingga 

keterpaduan antara pihak yang melayani dan mendapat pelayanan 

memiliki perasaan yang sama. 

       Artinya setiap masuk pelayanan yang diberikan kepada orang 

yang dilayani memerlukan adanya empati terhadap berbagai 
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masalah yang dihadapi orang yang membutuhkan pelayanan. Pihak 

yang menginginkan pelayanan membutuhkan adanya rasa 

kepedulian atas segala bentuk mengurus pelayanan, dengan 

merasakan dan memahami kebutuhan tuntutan pelayanan yang 

cepat, mengerti berbagai bentuk perubahan pelayanan yang 

menyebabkan adanya keluhan dari bentuk pelayanan yang harus 

dihindari, sehingga pelayanan tersebut berjalan sesuai dengan 

aktifitas yang diinginkan oleh pemberi pelayanan dan yang 

membutuhkan pelayanan. 

       Empati tersebut mempunyai inti yaitu mampu memahami 

orang yang dilayani dengan penuh perhatian, keseriusan, simpatik, 

pengertian, dan adanya keterlibatan dalam berbagai permasalahan 

yang dihadapi orang yang dilayani. Bentuk kualitas layanan dari 

empati orang-orang pemberi pelayanan terhadap yang 

mendapatkan pelayanan harus diwujudkan dalam lima hal, yaitu : 

a) Mampu memberikan perhatian terhadap berbagai bentuk 

pelayanan yang diberikan sehingga yang dilayani merasa lebih 

penting. 

b) Mampu memberikan keseriusan atas aktivitas kerja pelayanan 

menyikapi pelayanan yang diinginkan. 

c) Mampu menunjukan rasa simpati atas pelayanan yang 

diberikan, sehingga yang dilayani merasa memiliki wibawa 

atas pelayanan yang dilakukan.  
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d) Mampu menunjukan pengertian yang mendalam atas berbagai 

hal yang diungkapkan, sehingga yang dilayani menjadi lega 

dalam menghadapi bentuk-bentuk pelayanan yang dirasakan.  

e) Mampu menunjukan keterlibatannya dalam memberikan 

pelayanan atas berbagai hal yang dilakukan, sehingga yang 

dilayani menjadi tertolong menghadapi berbagai bentuk 

kesulitan pelayanan. 

      Bentuk-bentuk pelayanan ini menjadi suatu yang banyak 

dikembangkan oleh para pengembang organisasi, khususnya bagi 

pengembang pelayanan modern, yang bertujuan memberikan 

kualitas layanan yang sesuai dengan dimensi empati atas berbagai 

bentuk-bentuk permasalahan pelayanan yang dihadapi oleh yang 

membutuhkan pelayanan, sehingga dengan dimensi empat ini, 

seorang pegawai menunjukan kualitas layanan sesuai dengan 

prestasi kerja yang ditunjukan. 

5) Reliability (Keandalan)  

       Setiap pelayanan memerlukan bentuk pelayanan yang andal, 

artinya dalam memberikan pelayanan, setiap pegawai diharapkan 

memiliki kemampuan dalam pengetahuan, keahlian, kemandirian, 

penguasaan dan profesionalisme kerja yang tinggi, sehingga 

aktivitas kerja yang dikerjakan menghasilkan bentuk pelayanan 

yang memuaskan, tanpa ada keluhan dan kesan yang berlebihan 

atas pelayanan yang diterima oleh masyarakat (Parasuraman dalam 

Nursalam, 2018). 
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       Kaitan dimensi pelayanan keandalan (reliability) merupakan 

suatu yang sangat penting dalam dinamika kerja suatu organisasi. 

Keandalan menrupakan bentuk ciri khas atau karakteristik dari 

pegawai yang memiliki prestasi kerja tinggi. Keandalan dalam 

memberikan pelayanan dapat di lihat dari keandalan memberikan 

pelayanan sesuai dengan tingkat pengetahuan yang dimiliki, 

keandalan dalam menguasai bidang kerja yang diterapkan, 

penguasaan bidang kerja sesuai pengalaman dan keandalan dalam 

menggunakan teknologi kerja. Keandalan dari seorang pegawai 

yang berprestasi, dapat dilihat dari : 

a) Keandalan dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan 

tingkat pengetahuan terhadap uraian kerjannya.  

b) Keandalan dalam memberikan pelayanan yang terampil sesuai 

dengan tingkat keterampilan kerja yang dimilikinya dalam 

menjalankan aktivitas pelayanan yang efisien dan efektif.  

c) Keandalan dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan 

pengalaman kerja yang dimilikinya, sehingga pengusahaan 

tentang uraian kerja dapat dilakukan secara tepat, tepat, mudah 

dan berkualitas sesuai dengan pengalamannya.  

d) Keandalan dalam mengaplikasikan penguasaan teknologi untuk 

memperoleh pelayanan yang akurat dan memuaskan sesuai 

hasil output penggunaan teknologi yang ditunjukan. 

       Berdasarkan uraian tersebut diatas, maka dapat dipahami 

bahwa kualitas layanan dari keandalan pemberi layanan sesuai 
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dengan bentuk-bentuk karakteristik yang dimiliki oleh pegawai 

tersebut, sesuai dengan keberadaan organisasi tersebut. Seorang 

pegawai dapat andal apabila tingkat pengetahuannya digunakan 

dengan baik dalam memberikan pelayanan yang andal, kemampuan 

keterampilan yang dimilikinya diterapkan sesuai dengan 

penguasaan bakat yang terampil, pengalaman kerja mendukung 

setiap pegawai untuk melaksanakan aktivitas kerjanya secara andal 

dan penggunaan teknologi menjadi syarat dari setiap pegawai yang 

andal untuk melakukan berbagai bentuk kreasi kerja untuk 

memecahkan berbagai permasalahan kerja yang dihadapinya secara 

andal. 

f. Teknik Pengukuran kepuasan 

       Nursalam (2018) teknik pengukuran adalah teknik rating, 

pengukuran kesenjangan, dan indeks kepuasan. 

1) Teknik Rating (rating scale).  

       Teknik ini menggunakan directly reported satisfaction, simple 

rating, semantic difference technique (metode berpasangan).  

2) Teknik pengukuran langsung (directly reported satisfaction), 

       Teknik pengukuran langsung menanyakan pasien atau pasien 

tentang kepuasan terhadap atribut. Teknik ini mengukur secara 

objektif dan subjektif. Objektif bila stimulasi jelas, langsung bisa 

diamati, dan dapat diukur. Sebaliknya, subjektif bila rangsangan 

stimuli sifatnya intangible dan sulit ditentukan, sehingga lebih 

dikenal sebagai pengukur persepsi. Asumsi dasar teknis ini ialah 
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hasil telaah tentang selisih manfaat dengan pengorbanan atau 

resiko yang antisipasi. Hasil ini memberikan informasi tentang 

mutu pelayanan. 

       Instrumen ini (directly reported satisfaction) meminta individu 

menilai 1) derajat kesukaan, 2) persetujuan, 3) penilaian, 4) tingkat 

kepuasan yang dapat dinyatakan dalam teknik skala. Skala 

penilaian bisa ganjil atau genap (rating scale). 

       Dalam penetapan banyaknya skala genap bisa 1 sampai 4, 6, 8 

atau 10. Analisis hasil dengan skala dapat ditentukan atas nilai 

rerata dan simpangan bakunya. Dominan bila kurang dari nilai 

rerata (bila skala positif, bila skala negatif diambil lebih dari nilai 

reratanya). Teknik ini banyak dipakai pada teori kepuasan yang 

menggunakan stimulo value judgement reaction.  

       Prosedur metode untuk skala directly reported satisfaction 

melalui langkah awal pertama, yaitu tentukan skala standar. Skala 

ini bisa berdasarkan nilai skala tengah dari pengukuran dan bisa 

ditentukan oleh peneliti bedasarkan tujuannya. Langkah kedua 

adalah menghitung nilai rerata. Nilai rerata komposit adalah 

penjumlahan nilai skala dari individu yang diamati dibagi jumlah 

individu. 

3) Metode berpasangan  

       Metode berpasangan menyediakan beberapa objek yang harus 

di nilai, kemudian individu tersebut disuruh memilih pasangannya. 

Metode berpasangan sering di pakai karena lebih mudah 
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menentukan pilihan antar kedua objek pada satu waktu yang 

bersamaan. 

2.Ruang Gawat Darurat (RGD) 

     a.Pengertian 

    Ruang Gawat Darurat (RGD) merupakan salah satu bagian 

pelayanan puskesmas yang memberikan pelayanan 24 jam.bertujuan 

untuk memberikan pertolongan pertama bagi pasien yang datang dan 

menghindari berbagai resiko seperti kematian,menanggulangi korban 

kecelakaan atau bencana lainya yang langsung membutuhkan 

Tindakan.(Permenkes no 47 2018) 

c. Jenis pelayanan Ruang Gawat Darurat (RGD) 

Pelayanan pada Ruang Gawat Darurat (RGD) untuk pasien yang 

dating akan langsung dilakukan tindakan sesuai dengan kebutuhan dan 

prioritasnya.bagi pasien yang tertolong Emergency (akut) akan 

langsung dilakukan tindakan menyelamatkan jiwa pasien(life 

saving).Bagi pasien yang tertolong tidak akut dan gawat akan 

dilakukan pengobatan sesuai dengan kebutuhan dan kasus masalahnya 

yang setelah itu akan dipulangkan kerumah atau dilakukan perawatan 

lebih lanjut (rawat inap). 

RGD 24 jam melayani kasus-kasus khususnya Gawat Darurat dan 

memeberikan pelayanan mulai dari: 

1. Pemeriksaan 

2. Therapy 
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3. Konseling 

4. Rawat inap 

5. Rujukan 

6. Pelayanan ambulace 24 jam 

RGD Puskesmas Kedungreja melayani pasien: 

1. Pasien bpjs. 

2. Pasien umum. 

3. Semua biayan pelayanan. 
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B. KERANGKA TEORI 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Bab 2.1 

Kerangka Teori 

Ruang 

Gawat 

Darurat 

(RGD) 

Pelayanan 

RGD 

1.perawatan 

luka 

2.pasien 

kecelakaan  

3.pemasangan 

infus dll 

Faktor-faktor yang 

mempengaruhi 

kepuasan :  

1. Kualitas produk 

dan jasa  

2. Harga 

3. Emosional 

4. Kinerja 

5. Estetika 

6. Karakteristik 

produk 

7. Pelayanan 

8. Lokasi 

9. Fasilitas 

10. Kelengkapan 

11. Komunikasi 

12. Suasana 

13. Desain 

14. visual 

Kepuasan 

Keluarga 

Pasien 

 

Puas dan 

Tidak Puas 
 

 

- Responsiveness 

(daya tanggap)  

- Assurance 

(jaminan)  

- Tangible (bukti 

fisik)  

- Empathy 

(empati) 

- Reliability 

(Keandalan) 


